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O Vail Ski Resort € a maior estdncia de esqui de uma
sé montanha nos Estados Unidos, com 2.140 hectares
da mais ampla e diversificada pista de esqui do mundo.
Para combinar com suas pistas de esqui, de classe mun-
dial, o Vail Ski também estd tentando oferccer servigos
de atendimento aos clientes de classe mundial — res-
taurantes finos; spas ¢ manobristas de esqui prontos
para rebocar os esquiadores, guardar e retirar seus equi-
pamentos; botas agquecidas; ¢ pacotes para aquecer as
mios. O ingresso para a temporada de esqui no Vail Ski
€ 0 mais caro nesse segmento, e seu programa gratuito
de adesfio ao PBAKS Rewards (programa de recom-
pensas) mantém ainda mais a fidelidade dos clientes.
Os membros desse programa podem comprar on-tine
0s ingressos mais econémicos para os teleféricos, asso-
ciar o cartio PEAKS a um cartdo de crédito e acumular
pontos que podem ser resgatados por ingressos gratuitos
para os teleféricos, aulas de esqui e diversos descontos,

Em 2012, foi instalada no Vail Ski Resort a géndola
de teleférico mais rdpida e de maior capacidade dos
Estados Unidos. Com capacidade para dez pessoas sen-
tadas, e com uma velocidade de subida de 365 metros
por minuto, a gdndola de dltima geragdo transporta
3.600 esquiadores por hora, além de reduzir o tempo de
viagem de nove para sete minutos ¢ meio. Além disso,
assentos aquecidos e acesso Wi-Fi o tornam o teleférico
de esqui mais direcionado ao cliente conectado,

Longas filas para andar de teleférico sempre dio
muita dor de cabe¢a aos esquiadores, No passado, a
linica maneira de medir o fluxo da multiddo era pergun-
tando aos operadores dos teleféricos ou verificando os
quadros de avisos na parte inferior. Agora, 0s esquiado-
res do Vail sfio capazes de obter informagdes precisas ¢
atualizadas sobre a fila dos teleféricos, utilizando redes
sociais, transmiss#io de alertas e através da propria conta
da estincia no Twitter, O congestionamento na pista
pode ser aliviado através da oferta especial de broches
ou prémios para persuadir os clientes a mudarem para
outra pista de descida, Os clientes podem ser direciona-
dos para os restaurantes no topo da montanha na hora
do almocgo.

O Valil agora usa identificadores por radiofrequén-
cia (RFID) nos ingressos dos teleféricos ¢ nos passes
de esqui. Como parte do programa EpicMix de midia
social, os ingressos e passes sfo digitalizados na base
de cada teleférico para que os esquiadores e pratican-
tes de snowboard possam acompanhar quantas vezes
eles utilizaram os teleféricos e quantos metros verticais
esquiaram em cada dia. Os dados digitalizados sdo auto-
maticamente transferidos para um aplicativo EpicMix,

que pode ser acessado através de smartphone ou de
computador. O programa bésico ¢ gratuito e confere -
vérios broches ¢ prémios virtuais com base nas esta-
tisticas dos usudrios. Por exemplo, vocé pode ganhar
o broche “Connoisseur” depois de 75 subidas no tele-
férico, ¢ o “Over the Moon” apds ter ultrapassado 106
km esquiando nas verticais. Depois de criar sua conta
no EpicMix, vocé pode visualizar ¢ compartilhar suas
estatisticas, vinculando as suas contas do Facebook e do
Twitter.

O programa EpicMix Racing oferece um entrete-
nimento adicional. Em uma das seis pistas de corrida,
vocé pode competir com seus amigos ¢ familiares, com
todos os esquiadores ¢ até mesmo com Lindsey Vonn,
medalhista de ouro nos Jogos Olfmpicos de 2010 na
modalidade descida feminino. No inicio de cada tem-
porada, Lindsey, que é tetracamped da Copa do Mundo
de esqui alpino, estabelece um tempo recorde para as
pistas de corrida em Vail, Beaver Creek, Breckenridge,
Keystone, Heavenly ¢ Northstar. Esquiadores profis-
sionais esquiam, entfio, para estabelecer seus “segun-
dos atrds de Lindsey”. Para levar em consideragio as
mudangas nas condi¢des das pistas, todos os dias um
dos esquiadores profissionais esquia em cada pista ¢ usa
seus “segundos atrds de Lindsey” para determinar um
tempo da Vonn para essa pista nesse dia em particular.
Quando vocé esquia em uma pista, seu tempo real € anto-
maticamente gravado e, em seguida, ajustado para cada
sexo, idade e categoria. Os praticantes de snowboard ¢
os esquiadores telemark também podem participar, e ha
adaptagdes para portadores de necessidades especiais.
As pontuagdes s@y computadas com base nos “segundos
atrds de Lindsey” de cada esquiador e no final de cada
dia sfio concedidas medalhas de ouro, prata e bronze
para os trés primeiros colocados. Os resultados da clas-
sificagéo das corridas sdo acessados no site do EpicMix.
com ou através do aplicativo mével EpicMix, disponi-
vel para smartphones Apple e Android. O seu painel
registra seus pontos da Lindsey Vonn Race Series, e
as medalhas da EpicMix Racing, o total de check-ins
realizados na estancia, o total de dias na montanha, a
metragem vertical, a quantidade de broches ganhos ¢ o
ntimero de fotos tiradas no EpicMix,

As montanhas com as seis pistas de corrida sdo
cobertas por 140 fotégrafos profissionais. As fotos
sdo automaticamente identificadas e transferidas para
o sistema, através da leitura digital dos dados do chip
inteligente embutido no ingresso do esquiador. As fotos
podem ser legendadas e compartilhadas gratuitamente
no Facebook ¢ no Twitter, ou vocé pode comprar as




cbpias das fotos em vérios locais, incluindo, obvia-
mente, as escolas de esqui para criangas. Também € pos-
sivel comprar um pacote de 30 d6lares por temporada
para download ilimitado de todas as imagens tiradas
em todos os locais ¢ imprimi-las posteriormente. Todos
esses recursos transformam as férias no resort de esqui
ent uma “experiéncia” que pode ser compartilhada com
a familia e amigos, aumentando o apego emocional e
promovendo a retengéio dos clientes,

Além disso, para garantir o pleno aproveitamento
da riqueza dos dados coletados dos clientes, o grupo
Vail Resorts, do qual o Vail Ski Resorts faz parte,
implantou o software SAS Customer Intelligence.
Anteriormente, os dados dos clientes eram coletados
e armazenados em vérios sistemas nfo relacionados.
Agora, os dados sdo compilados em um dnico banco
de dados que inclui os pontos de contato de todos os
clientes, permitindo mapear um quadro completo dos
hdbitos ¢ preferéncias. Em vez de uma ou duas versdes
de uma campanha de marketing, o Vail Resorts agora
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executa de 30 a 50 campanhas de marketing orientadas
para grupos especificos. No futuro, a empresa espera
expandir para centenas ou mesmo milhares de comu-
nicados individuais personalizados, A andlise preditiva
do SAS auxiliard o Vail Resorts a identificar as motiva-
¢Oes dos héspedes e antecipar os descjos dos clientes,
enquanto os modelos de segmentac¢iio de clientes iden-
tificam segmentos rentdveis aos quais eles podem ser
direcionados. O Vail Resorts planeja personalizar ainda
mais 0 seu compromisso com seus clientes e enriquecer
as suas experiénceias nas montanhas antes mesmo delas
terem comegado,
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1. Liste e descreva os tipos de sistemas descritos nesse estudo de caso.

2. Como esses sistemas melhoram a operacdo da empresa?

3. Como esses sistemas apoiam a tomada de decisdo? Identifique trés decisBes diferentes que podem ser

apoiadas por esses sistemas.

4. Por que melhorar a experiéncia do hdspede é tdo importante no Vail Mountain Resort?

Os sistemas de inteligéncia empresarial também atendem 2s necessidades de gerentes seniores na

tomada de decisfio. Os gerentes seniores precisam de sistemas que se concentrem em questdes estra-
tégicas e tendéncias de longo prazo, tanto para a empresa quanto para o ambiente externo. Eles estfio
preocupados com questdes como: quais serfio os niveis de emprego dentro de cinco anos? Quais s3o as
tendéncias de custo do nosso setor no longo prazo? Quais produtos deveriio ser produzidos dentro de
cinco anos?

Os sistemas de apoio ao executivo (SAE) ajudam a geréncia sénior a tomar decisdes. Abordam
decisBes nfo rotineiras que exigem bom senso e capacidade de avaliagio e percepcdo, uma vez que
ndo existe um procedimento previamente estabelecido para se chegar a uma solucdo. Eles apresentam
grificos e dados de diversas fontes através de uma interface de f4cil manuseio para os gerentes seniores.
Muitas vezes, as informagdes sdo disponibilizadas por meio de um portal, que usa a interface da Web
para apresentar contetido empresarial personalizado e integrado.

Os SAEs silo projetados para incorporar dados sobre eventos externos, como novas leis tributé-
rias ou novos concorrentes, mas também adquirem informagdes resumidas do SIG e do SAD interno.
Filtram, comprimem e rastreiam dados criticos, mostrando apenas os mais importantes para a geréncia
sénior. Cada vez mais esses sistemas incluem ferramentas analiticas de inteligéneia empresarial para
analisar as tendéncias, realizar previsdes e detalhamento dos dados em um nivel cada vez maior.

Por exemplo, 0 CEO da Leiner Health Products, a maior fabricante de vitaminas e suplementos de
marca propria nos Estados Unidos, conta com um SAE que exibe no seu computador, minuto a minuto,
o0 desempenho financeiro da empresa, medido em termos de capital de giro, contas a receber, contas a
pagar, fluxo de caixa e estoque. A informagio € apresentada através de um painel digital, que exibe em



